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RINGKASAN 
 
      Saat ini dalam pemasaran produk jasa termasuk jasa perbankan telah terjadi 
pergeseran paradigma, dimana pemasaran tidak semata mata dimaksudkan untuk 
menyampaikan produk, melainkan juga menjalin hubungan akrab dengan 
pelanggan. Pemasaran relasional dapat menjadi salah satu pendekatan yang paling 
sukses dalam mempertahankan pelanggan di era perbankan yang sangat 
kompetitif  dimana nasabah dari masing-masing bank menjadi salah satu asset 
yang sangat penting, karenanya memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah 
merupakan keharusan bagi lembaga perbankan. 
      Pemasaran relasional sendiri merupakan kegiatan pemasaran yang dapat 
menarik, mengembangkan, menjaga serta meningkatkan hubungan jangka 
panjang dengan pelanggan. Sedangkan peningkatan hubungan jangka panjang 
yang saling menguntungkan dapat dibangun dengan menciptakan dan 
memberikan nilai yaitu ikatan hubungan (bonding), kepuasan, dan kepercayaan 
sehingga nasabah termotivasi untuk berkomitmen menjalin hubungan 
(relationship commitment) jangka panjang  serta menjadikan nasabah loyal. 
      Bank Jatim yang menjadi obyek dalam penelitian ini merupakan Bank Umum 
milik Pemerintah Daerah yang produknya terdiri dari kredit yang meliputi kredit 
menengah, korporasi, kredit agrobis dan ritel. Dana pihak ketiga (DPK) yang 
meliputi deposito, tabungan haji, tabungan siklus, tabungan simpeda dan 
tabunganku, juga giro. 
       Populasi dalam penelitian ini, adalah seluruh nasabah Bank Jatim perorangan 
yang berada pada 39 kantor cabang di Jawa Timur, dan atas kemauannya sendiri 
 
 
xii 
 
menggunakan jasa perbankan dari Bank Jatim baik tabungan, giro maupun kredit, 
serta telah menjadi nasabah minimal 1 tahun.  Jumlah sampel salam penelitian ini 
240 yang pengambilannya menggunakan teknik accidental sampling yaitu sampel 
diambil dari responden yang mudah ditemui dan bersedia mengisi kuesioner 
tertutup yang penulis ajukan. 
      Variabel dalam penelitian ini adalah variabel eksogen meliputi  ikatan 
hubungan dengan indikator, program point kumulatif, pemberian hadiah gratis,  
membangun komunikasi dua arah,  ikatan kekeluargaan,  sistem informasi yang 
digunakan dan Anjungan Tunai Mandiri yang mudah diakses. Kepercayaan 
dengan indikator produk layanan yang dapat diandalkan,  memberi layanan 
terbaik,  karyawan yang jujur,  Bank Jatim dapat memberi rasa aman, memiliki 
integritas yang tinggi dan konsisten dalam bertindak. Kepuasan dengan indikator 
ruang tunggu yang nyaman, peralatan yang mutakhir,  karyawan yang cekatan,  
sistem pencatatan dukumen, informasi yang jelas,  kemudahan prosedur mampu, 
menjawab pertanyaan tentang produk karyawan yang ramah, memberi perhatian 
yang tulus, memahami permasalahan nasabah. Sedangkan variabel endogen 
meliputi komitmen dengan indikator pelayanan yang sama pada setiap nasabah,  
pentingnya layanan Bank Jatim, terjalinnya hubungan yang akrab, bangga 
menjadi nasabah Bank Jatim, hubungan yang baik dengan nasabah, menjaga 
hubungan jangka panjang. Loyalitas dengan indikator penggunaan jasa layanan 
secara teratur,  tetap setia pada Bank Jatim, Bank Jatim menjadi pertimbangan 
pertama, menggunakan produk lain dari Bank Jatim, merekomendasikan pada 
orang lain, menginformasikan hal positif , tidak mudah terpengaruh,  tidak ingin 
pindah ke bank lain 
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      Hasil pengujian hipotesis secara statistik dengan menggunakan analisis SEM 
dengan AMOS 5 menunjukkan bahwa 1). Ikatan hubungan berpengaruh 
signifikan terhadap komitmen dan hipotesis diterima. Maksudnya semakin baik 
Bank Jatim membangun ikatan hubungan dengan para nasabahnya maka semakin 
tinggi tingkat komitmen nasabah untuk tetap menggunakan jasa layanan 
perbankan dari Bank Jatim. 2). kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
komitmen dan hipotesis diterima. Maksudnya semakin tinggi kepercayaan yang 
dimiliki nasabah terhadap produk layanan perbankan dari Bank Jatim maka 
semakin tinggi pula tingkat komitmen nasabah untuk terus menjadi nasabah Bank 
Jatim. 3). kepuasan berpengaruh signifikan terhadap komitmen dan hipotesis 
diterima. Maksudnya semakin tinggi kepuasan yang dirasakan selama menjadi 
nasabah Bank Jatim maka semakin tinggi pula komitmen nasabah untuk tetap 
menjadi nasabah Bank Jatim. 4) Ikatan hubungan berpengaruh  tidak signifikan 
terhadap loyalitas, dan hipotesis ditolak. Meskipun Bank Jatim telah berusaha 
membangun ikatan hubungan dengan nasabah melalui ikatan finansial, ikatan 
sosial dan ikatan struktural tetapi tidak dapat menjadikan nasabah loyal pada Bank 
Jatim karena loyalitas nasabah tidak hanya dapat dibangun hanya dengan ikatan 
hubungan saja tetapi juga harus diikuti dengan komitmen yang tinggi untuk tetap 
menjadi nasabah Bank Jatim. 5). Kepercayaan berpengaruh tidak signifikan 
terhadap loyalitas,  dan hipotesa penelitian ditolak. Maksudnya kepercayaan yang 
tinggi pada diri nasabah tidak serta merta dapat membuat nasabah tersebut loyal 
pada Bank Jatim. Hal ini karena tingkat persaingan antar bank sang tinggi saat ini 
sehingga nasabah mempunyai banyak pilihan untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya akan produk perbankkan. 6). Kepuasan berpengaruh tidak signifikan 
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terhadap loyalitas dan hipotesa penelitian ditolak. Maksudnya kepuasan yang 
dirasakan nasabah terhadap jasa layanan perbankan dari Bank Jatim tidak dapat 
meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan tingginya tingkat persaingan 
antar bank disamping juga tingginya kebutuhan masyarakat akan produk 
perbankkan menjadikan sebagian besar nasabah memiliki lebih dari satu rekening 
dan hal tersebut merupakan salah satu indicator dari ketidak setiaan nasabah. Lagi 
pula pada tingkat persaingan yang semakin tajam nasabah yang puas tidak lantas 
menjadikan nasabah yang loyal. 7). Komitmen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas, hipotesa diterima. Maksudnya semakin tinggi komitmen nasabah untuk 
tetap menggunakan jasa layanan dari Bank Jatim maka semakin tinggi pula 
loyalitas nasabah tersebut. 
      Temuan yang penting dalam penelitian ini adalah ikatan hubungan yang 
berpengaruh signifikan terhadap komitmen nasabah. Ikatan hubungan yang 
dilakukan melalui komunikasi dengan selalu bertegur sapa pada nasabah dan 
berusaha mengenal nasabah dengan baik membuat nasabah merasa berada 
dilingkungan keluarga sendiri. Tetapi ikatan hubungan berpengaruh tidak 
signifikan terhadap loyalitas. Hal ini dikarenakan semakin tingginya tingkat 
persaingan, sehingga nasabah mempunyai banyak pilihan untuk menentukan jasa 
layanan perbankan. Di sisi yang lain komitmen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas, dimana nasabah yang mempunyai komitmen yang tinggi untuk 
menggunakan jasa layanan Bank Jatim mereka akan loyal. Dari hal tersebut 
merupakan temuan berharga dalam penelitian ini, dimana ikatan hubungan akan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui komitmen. 
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 Kepercayaan berperan penting dalam membangun relationship karena komitmen 
yang terbentuk dari adanya kepercayaan sangat bernilai bagi pihak yang telibat 
dalam relationship. Pelanggan akan komit pada perusahaan apabila mereka 
percaya pada jasa layanan yang ditawarkan perusahaan untuk memenuhi harapan 
mereka. Tetapi dalam penelitian ini kepercayaan berpengaruh tidak signifikan 
terhadap loyalitas tetapi setelah dimediasi komitmen menunjukkan pengaruh yang 
signifikan. Jadi kepercayaan berpengarug signifikan terhadap loyalitas melalui 
komitmen. 
      Dalam implikasi managerial dimana untuk mencapai target kinerja yang 
diharapkan dan untuk menjaga nasabah tetap loyal diperlukan untuk menjaga  
perencanaan startegis yang didukung relationship marketing yang berfokus pada 
pengembangan dan pemeliharaan hubungan jangka panjang dengan nasabah. 
      Komitmen dapat terwujut dengan baik apabila Bank Jatim secara terus 
menerus melakukan pembelajaran untuk menyediakan kebutuhan nasabah dan 
meningkatkan kualitas layanan sehingga terciptalah kepuasan pada diri nasabah 
dan nasabah akan menjadi loyal pada Bank Jatim.  
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ABSTRAK 
 
Endang Prihatiningsih, NIM : 11.3.02.03.0025, Program Doktor Ilmu 
Manajemen. Program Pascasarjana. Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia 
(STIESIA). Surabaya, 2014.  Pengaruh Ikatan Hubungan, Kepercayaan, 
Kepuasan terhadap Komitmen dan Loyalitas Nasabah Bank Jatim. 
Promotor : Hening Widi Oetomo. Ko-Promotor : 1. Suwitho    2. Sonang 
Sitohang 
      Persaingan dalam industri perbankan yang cukup tajam dewasa ini, menuntut 
manajemen Bank Jatim meningkatan kinerjanya untuk memperthankan dan 
mengembangkan pemasaran hubungan, dengan selalu memberikan pelayanan 
terbaiknya. Hal ini dimaksudkan agar kepercayaan nasabah tetap terjaga, tetap 
menjlin ikatan hubungan jangka panjang secara harmonis, dan tetap dapat  
mempertahankan kepuasannya, sehingga diharapkan berkomitmen untuk selalu 
loyal pada Bank Jatim. 
      Studi ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh ikatan 
hubungan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap komitmen nasabah dalam 
menggunakan produk layanan Bank Jatim. Disamping juga pengaruh Ikatan 
Hubungan, Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas serta pengaruh 
Komitmen terhadap Loyalitas nasabah Bank Jatim di Jawa Timur. 
      Populasi   dalam penelitian ini, adalah seluruh nasabah Bank Jatim perorangan 
yang berada pada semua kantor cabang di Jawa Timur, yang menggunakan jasa 
perbankan dari Bank Jatim baik tabungan, giro maupun kredit. Populasi bersifat 
infinitive karena peneliti tidak dapat mengetahui jumlah nasabah Bank Jatim 
secara pasti (rahasia Bank). Untuk itu teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah accidental sampling, yaitu nasabah yang mudah ditemui dan bersedia 
mengisi kuesioner yang penulis ajukan. Sedangkan jumlah sampel sebanyak 240 
responden. Teknik analisis menggunakan SEM (Structural equation Modeling) 
dengan paket program AMOS 5 (Analysis of Moment Structure) dan SPSS versi 
20.0. 
      Hasil dari pengujian hipotesis adalah 1) Ikatan hubungan berpengaruh 
signifikan terhadap komitmen dengan ρ = 0,049 < 0,05, hipotesa diterima 2) 
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap komitmen dengan ρ = 0,005 < 0,05, 
hipotesa diterima 3) kepuasan berpengaruh signifikan terhadap komitmen dengan 
ρ = 0,000 < 0,05, hipotesa diterima 4) Ikatan hubungan berpengaruh tidak 
signifikan terhadap loyalitas dengan ρ = 0,329 > 0,05 sehingga hipotesa ditolak. 
5) kepercayaan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas, dengan  ρ = 0,138 
> 0,05 sehingga hipotesa ditolak. 6) Kepuasan berpengaruh  tidak signifikan 
terhadap loyalitas, dimana ρ = 0,411 > 0,05 sehingga hipotesa ditolak                 
7) Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, dimana ρ = 0,000 < 0,05 
sehingga hipotesa diterima.  
 
Kata Kunci  : Ikatan Hubungan, Kepercayaan, Kepuasan, Komitmen, Loyalitas, 
Bank Jatim. 
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ABSTRACT 
 
Endang Prihatiningsih,  NIM  : 11.3.02.03.0025,  Doctoral Program in 
Management Science.   Graduate  Program of  Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
(STIESIA). Surabaya,  2014.  Title  Influence  Relations Bonding, Trust,  
Commitment and Satisfaction to the Customer Loyalty Bank Jatim. 
 
Promotor   : Hening Widi Oetomo. Co-Promotor 1:  Suwitho.   Co-Promotor  2 : 
Sonang Sitohang. 
 
      Competation in the banking industry to day’s sharp enough, requires the Bank 
Jatim’s management to improve its performance to maintain and develop relations 
bonding, to always provide the best service. This meant that customer confidence 
is maintained, kept bonding long-term relationship in harmony, and also able to 
maintainits satisfaction, so hopefully the customer is committed to always loyal to 
the Bank Jatim. 
      This study aims to examine and analyze effect relations bonding, trust, and 
commitment to customer satisfaction in using the products service of Bank Jatim 
also effect relations bonding, trust, satisfaction with loyalty and influence of 
commitment to the customer loyalty of Bank Jatim in East Java. For that sampling 
technique used was accidental sampling which customers are easily found and are 
willing to fill out questionnaire which authors propose  
      The population in this study are all customers of Bank Jatim individuals who 
are on all branch offices in East Java, which using of banking services of Bank 
Jatim, either savings, cheking and credit. Population is infinitive because 
researchers can not know the numbe of customer of Bank Jatim certainty (Bank 
confidential). Where as the total sample of 240 respondents. The technique 
analysis using SEM (Structural Equation Modeling) with the package AMOS 5 
(Analysis of Moment Structure) and SPPS version 20.0 
      The results of testing the hypothesis is 1) relationship bonding significantly 
influence of commitment with ρ = 0,049 < 0,05, the hypothesis is accepted, 2) 
trust significantly influence the commitment with ρ =0,005 < 0,05, the hypothesis 
is accepted, 3) satisfaction significantly influence the commitment with ρ = 0,000 
< 0,05 hypothesis is accepted, 4) relationship bonding not significant effect on 
loyalty with ρ = 0,329 > 0,05 so the hypothesis is rejected, 5) no significant effect 
of trust on loyalty, with ρ = 0,138 > 0,05 so the hypothesis is rejected, 6) no 
significant effect of satisfaction on loyalty, where ρ = 0,411 > 0,05 so the 
hypothesis is rejected, 7) Commitment significantly influence loyalty, where ρ = 
0,000 < 0,05 so the hypothesis is accepted. 
 
Key word : Relation bonding, trust, satisfaction, commitment, loyalty, Bank Jatim 
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